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Abstract. Nowadays, the computer and Internet have become essential in 
people life. The increasing of using of this resources makes the number of 
problems growning up. So, the Help Desk departments is essencial to any 
enterprise. In the same way, they need software solutions to help them registry 
the problems and solutions. In this paper, we presents a system specialized in 
Internet common problems, which uses RBC techinique to find out the 
solutions based on past problems. 
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Resumo. Com os avanços tecnológicos alguns itens como o computador e a 
Internet tornaram-se fatores essenciais na vida de qualquer pessoa. Com o 
aumento da utilização de tais recursos, a quantidade de problemas sobre eles 
aumentou consideravelmente. Sendo assim, a área de help Desk tornou-se 
fundamental para as empresas. Essa necessidade motivou ao desenvolvimento 
de um sistema que permitisse ao usuário um contato direto com as soluções 
dos profissionais de help desk, para solucionar problemas com provedores de 
internet. A característica principal do sistema é a utilização do conhecimento 
adquirido em situações anteriores para auxiliar a resolver os problemas 
atuais. Com a utilização do Raciocínio Baseado em Casos (RBC), casos 
anteriormente são recuperados e comparados por processos de similaridade 
com o problema atual e com os problemas eficazmente resolvidos no passado. 
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1. INTRODUÇÃO 
Hoje em dia centrais de atendimento, já possuem a capacidade de executar 
determinados serviços sem a intervenção humana, poupando recursos e dedicação para 
os mesmo, ainda assim existem resoluções para determinados problemas e ações no 
sistema que são muito complexas para serem automatizadas. Qualquer empresa que 
tenha seu próprio Help Desk, ou seja, um serviço de apoio ao usuário para suporte de 
problemas técnicos, lida todos os dias com um imenso número de chamados, sobre 
diversas dúvidas. Entretanto em sua grande maioria, essas chamadas são semelhantes ou 
até mesmo iguais, desta forma o deslocamento de um técnico e a atenção dada a essas 
dúvidas gera um consumo de tempo e recurso humano desperdiçado equivocadamente, 
além dos gastos com deslocamento e a utilização de meios de telecomunicação, como 
telefone, largamente utilizado pelas empresas. Grande parte das dúvidas geradas são 
simples e podem ser resolvidas pelo próprio usuário. Estas são dúvidas cotidianas ou 
utilizações incorretas, e que consomem de alguma forma, recursos da empresa que 
podem ser empregados em outro setor. 
No caso de um provedor de Internet, este arca diariamente com dúvidas simples, 
tais como problemas de navegação, que podem ser resolvidos simplesmente com a 
configuração de um DNS (Domain Name System - Sistema de Nomes de Domínios), 
conexão nula ou limitada, que pode ser resolvido efetuando a configuração de um IP 
(Internet Protocol), problemas de acesso a programas de Chat de conversa, que muitas 
vezes podem ser solucionadas com a correção do calendário e relógio do computador, 
placa de rede desativada, cabo de rede desconectado, programa da interface de rede 
instalado incorretamente.  
Muitos usuários no ímpeto do momento, ao se depararem com dificuldade ao 
acessar um determinado domínio na Internet chegam à conclusão que não existe sinal, 
sem ao menos tentar efetuar a navegação em outros domínios. Partindo do princípio que 
endereços na internet estão hospedados em servidores diferentes, ou seja, com 
disponibilidades diferentes, a dificuldade em acessar um domínio na internet não pode 
torna-se uma obrigatoriedade para o acesso aos outros domínios, dessa forma freqüentes 
problemas de navegação podem ser solucionados tentando acessar domínios totalmente 
opostos. Estes são problemas que o usuário por si mesmo tem a opção de resolver no 
mesmo instante e sozinho, apenas com a indicação de uma direção para a solução.  
Na grande maioria dos casos, porém a empresa provedora de serviços de Internet 
se vê obrigada a abrir um chamado para aquele problema, solicitando até mesmo num 
prazo de 24 a 48 horas para a conclusão, que é um procedimento considerado padrão 
entre os provedores de serviço de Internet. A união do excesso de registro para 
atendimento e os prazos praticados pelas empresas provedoras de serviços de internet, 
torna o atendimento ao usuário demorado. 
Uma estratégia para solucionar o problema dos atendimentos é a criação de um 
Sistema de help desk, que se constitui de uma aplicação composta de técnicas em RBC 
(Raciocínio Baseado em Casos) de inteligência artificial, onde o funcionamento está 
baseado em um sistema de perguntas e respostas, onde as dúvidas do usuário são 
consultadas em uma base de dados e usando uma métrica pré-estabelecida, retorna com 
uma resposta semelhante ao questionamento do usuário. O sistema de help desk deve 
ser de fácil usabilidade, e fácil acesso, desenvolvido diretamente para usuários que 
possuam os mínimos conceitos sobre informática, deve tratar de uma linguagem formal 
evitando muitos termos técnicos.  
Quando um novo problema é encontrado, o RBC relembra casos similares e 
adapta as soluções que funcionaram no passado ao problema corrente. Subjacente a este 
enfoque está à suposição de que problemas cuja descrição possui formas similares 
apresentam soluções similares. Conseqüentemente soluções de problemas prévios 
similares ao atual torna-se um ponto de partida útil para soluções de um novo problema 
[WANGENHEIM & WANGENHEIM, 2003]. 
Durante o processo de avaliação e recuperação dos casos, uma série de etapas 
deve ser obedecidas seguindo alguns critérios, quando um caso é avaliado, o sistema 
busca na base de dados todos os casos relativos à categoria escolhida. Após a pesquisa 
dos casos utilizando a técnica de inteligência artificial o Raciocínio Baseado em Casos, 
o sistema lista todas as situações ou problemas que estão diretamente ligados. Tendo em 
si listados todos os problemas, o sistema efetua a consulta para verificar se o problema 
atual se assemelha diretamente ou mesmo se iguala a algum dos casos já existentes na 
base, se for igual aplica-se a formula para calcular a similaridade, caso as condições não 
sejam favoráveis o sistema segue para o próximo problema. 
2.  RACIOCÍNIO BASEADO EM CASOS 
 Para Fernandes (2003 apud MIOTTO, 2006), “o processo característico 
do RBC, Raciocínio Baseado em Casos, consiste em identificar o problema atual, 
buscar a experiência mais semelhante na memória e aplicar o conhecimento desta 
experiência passada no problema atual”. 
 Segundo Fox (1995 apud GROSSMANN JR., 2002), o processo do RBC 
pode ser dividido em tarefas separadas, porém onde exatamente ficam as linhas que 
separam cada tarefa depende de cada aplicação em particular. Em linhas gerais 
normalmente esse processo se divide em três partes: a recuperação de um caso 
semelhante da base de casos, a avaliação do caso recuperado frente às necessidades do 
novo caso, e a adaptação do caso recuperado para que atenda satisfatoriamente o novo 
problema, conforme podemos ver na Figura 1. 
 
Figura 1. As divisões do processo do RBC. 
Fonte: Adaptado de Grossmann Jr.(2002).  
 Para o desenvolvimento desse projeto, e visando alcançar os objetivos já 
estabelecidos, a medida de similaridade utilizada será a do vizinho mais próximo 
(Nearest Neighbour). 
2.1. Elementos Básicos do RBC 
Segundo Wangenheim e Wangenheim (2003), os elementos básicos de um 
sistema de RBC são: 
• Representação do Conhecimento: Em um sistema de RBC, o 
conhecimento é representado principalmente em forma de casos que 
descrevem experiências concretas. No entanto, se for necessário, também 
outros tipos de conhecimento sobre o domínio de aplicação podem ser 
armazenados em um sistema de RBC (por exemplo, casos abstratos e 
generalizados, tipo de dados, modelos de objetos usados como 
informação). 
• Medida de Similaridade: Temos de ser capazes de encontrar um caso 
relevante para um problema atual na base de casos e responder à 
pergunta quando um caso relembrado for similar a um novo problema. 
• Adaptação: Situações representadas como casos dificilmente serão 
idênticas às do problema atual. Sistemas de RBC avançado têm 
mecanismos e conhecimento parar adaptar os casos recuperados 
completamente, para verificar se satisfazem às características da situação 
presente. 
• Aprendizado: Para que um sistema se mantenha atualizado e evolua 
continuamente, sempre que ele resolver um problema com sucesso, 
deverá ser capaz de lembrar dessa situação no futuro como mas um novo 
caso. 
2.2. O Vizinho mais próximo (Nearest Neighbour) 
Segundo Wangenheim e Wangenheim (2003), uma medida de similaridade 
freqüentemente utilizada é a técnica Nearest Neighbour, bastante simples para a 
determinação de similaridade entre dois casos. A idéia básica deste enfoque motivado 
geometricamente é, que as ocorrências em uma base de casos podem também ser vistas 
como pontos em um espaço multidimensional. 
Segundo Kolodner (1993 apud MIOTTO, 2006), cada característica do caso de 
entrada é comparada com a sua correspondente nos casos armazenados, o grau de 
igualdade é computado, e baseado na importância atribuída para cada dimensão, uma 
medida de similaridade é calculada. 
Para cada característica no caso de entrada. 
• Encontre a característica correspondente no caso armazenado; 
• Compare os valores e calcule o grau de igualdade; 
• Multiplique pelo coeficiente que representa a importância da 
característica para similaridade; e 
• Adicione os resultados que derivarem ao total. 
 
Visando maior confiabilidade nos seus resultados, uma equação de similaridade 
é apresentada: 
( ) iiin
i
wFNfFNdeSimilarida *'
1
),( ∑
=
=  
Onde N corresponde ao novo caso, F ao caso existente, n ao número de atributos, 
i ao atributo individual variando de 1 a n, f é a  função de similaridade para o atributo i 
nos casos N e F e w consiste no peso do atributo i. 
3. PROJETO 
O sistema disponibiliza uma interface para o administrador e outra pra o usuário, 
nesse caso o administrador se trata de um analista do setor de Help Desk, para que o 
mesmo possa acompanhar o andamento dos processos e as freqüentes dúvidas, além da 
interface de consulta do usuário, onde o mesmo pode procurar soluções necessárias, a 
interação do usuário com o sistema é demonstrada na Figura 2. 
 
 
Figura 2. Projeto visão do usuário. 
 
O Sistema de Help Desk será desenvolvido voltado para Web na linguagem PHP, 
tendo o MySQL como Banco de Dados. PHP foi escolhido como principal linguagem 
de programação, por ser uma linguagem que roda em qualquer plataforma e potencial 
facilidade na sua utilização. O MySQL foi definido como banco de dados a ser utilizado, 
por ser um software livre, ser compatível com diversas linguagens de programação e 
exigir pouco recurso de máquina, além de tornar mais fácil de encontrar profissionais 
capacitados para futuras alterações no sistema. 
4. TESTES 
A etapa de teste buscou como objetivo principal, acompanhar e analisar 
procedimentos durante a utilização do sistema. Esta etapa foi realizada com a ajuda de 
um técnico de qualidade de software em uma empresa de desenvolvimento de software, 
avaliando as respostas do sistema, assim como a sua administração, tais como 
organização dos usuários, casos e problemas. 
A primeira etapa de avaliação do sistema foi utilizada uma versão Beta, sem 
layout, visando apenas analisar a questão das funcionalidades do sistema, assim como as 
respostas, dessa forma foram localizados alguns pontos onde será necessário uma 
atenção para com as informações disponíveis para utilização. Em um segundo momento 
foi analisado a usabilidade do sistema, já na versão com layout, visando verificar a 
quantidade de informações trazidas na tela, tais como seqüência de procedimento, cores, 
posições dos botões e facilidades de acesso. 
Dentro do processo de avaliação do sistema, a questão dos problemas, ou seja, 
definição de vaiáveis, assim bem como os seus respectivos pesos ficaram a cargo de 
serem definidos através de sugestões de funcionários do suporte, se fundando na 
experiência de conhecer determinadas situações e cenários no processo de busca por 
soluções. 
Durante o processo de avaliação e recuperação dos casos, foram seguidos alguns 
critérios, quando um caso é avaliado, o sistema busca na base de dados todos os casos 
relativos à categoria escolhida. Após a pesquisa dos casos utilizando a técnica de 
inteligência artificial o Raciocínio Baseado em Casos, o sistema lista todas as situações 
ou problemas que estão diretamente ligados. Tendo em si listados todos os problemas, o 
sistema efetua a consulta para verificar se o problema atual se assemelha diretamente ou 
mesmo se iguala a algum dos casos já existentes na base, se for igual aplica-se a 
formula para calcular a similaridade, caso as condições não sejam favoráveis o sistema 
segue para o próximo problema. 
Durante a avaliação do sistema, foi constatado uma possível melhora no índice 
de acertos, para uma amostra de 30 casos foi observado um acerto de cerca de 65%, 
sendo constatada um índice de 73% quando a base de casos atingiu a amostra de 60 
casos, sendo fundamental para essa mudança a melhoria e refinamento dos dados já 
contidos na base e o aumento da quantidade de casos cadastrado na base de casos do 
sistema. 
Por se tratar de um protótipo, o sistema ainda merece ajustes e melhorias, porém 
foi avaliado e considerado útil dentro das expectativas do que foi proposto. 
5. CONCLUSÃO 
Este trabalho se focou principalmente em um software capaz de auxiliar técnicos 
e pessoas que tenham contato com equipamentos ou serviços de informática direta ou 
indiretamente, utilizando-se do Raciocínio Baseado em Casos, uma técnica de 
inteligência Artificial que facilitasse a obtenção de soluções atendendo as necessidades 
de seus usuários. 
A empresa onde foram realizados os teste do sistema atualmente utiliza-se de um 
módulo no seu sistema de suporte, onde a busca por soluções consiste apenas na 
comparação de palavras similares, exemplificando em seguir uma série de informações 
que ajudam o técnico a selecionar o melhor caso para resolução do problema, porém 
não indica uma solução específica para situação apresentada. 
O Sistema proposto foi desenvolvido com base nas informações coletadas junto 
aos profissionais da área, procurando obter mais facilidade nos pontos importantes e 
variáveis fundamentais no funcionamento do RBC, sem tornar o sistema grande nem 
complexo, que dificulte a sua utilização por usuários com menos conhecimento nas 
rotinas de informática. 
Do inicial proposto foi analisado a necessidade de tornar algumas informações 
fixas, tais como categorias, porém optou-se de dar maior autonomia ao administrador de 
forma que este ajude no processo de organização, refinamento e melhoria dos casos, 
tornando o sistema mais exato e adaptável de acordo com cada regra de negócio e cada 
organização de administradores diferentes. 
Dentro das necessidades encontradas, a utilização do Raciocínio Baseado em 
Casos, se mostrou muito efetivo para as situações propostas. Para uma utilização mais 
eficaz das características que o sistema apresenta, torna-se necessário uma quantidade 
maior de informações em sua base de dados, visando uma melhora nas respostas 
apresentadas. 
A medida de similaridade utilizada pelo RBC no desenvolvimento deste projeto 
foi a do vizinho mais próximo. Desta forma o RBC ficou responsável pela busca de 
resultados similares em sua base de conhecimento, visando auxiliar o técnico de 
informática ou mesmo sanar diretamente as dúvidas do usuário que utiliza o sistema. 
Para trabalhos futuros, propõe-se a implementação de novas funcionalidades no 
sistema, modificação da interface focando-se na necessidade de tornar o ambiente de 
trabalho adaptativo as necessidades de cada usuário, assim como o estudo de novos 
métodos de recuperação que possam proporcionar respostas mais objetivas e resultados 
mais exatos. 
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